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ABSTRAK 
  

World Halal Council telah menobatkan Wardah sebagai pelopor merek 

kosmetik halal Indonesia sejak tahun 1999. Dan saat ini konsumen semakin 

kritis terhadap produk kecantikan yang digunakan. Mulai dari kualitas produk, 

informasi yang diterima dari mulut ke mulut, sampai harga produk. Sehingga 

menarik untuk diteliti lebih lanjut tentang pengaruh labelisasi halal, persepsi 

kualitas produk, word of mouth dan harga terhadap kepuasan konsumen 

kosmetik Wardah. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif tentang kepuasan 

konsumen kosmetik merek Wardah, dengan menggunakan alat  Regresi Linier 

Berganda.. Variabel independen yang digunakan sebagai faktor pengaruh 

Kepuasan konsumen adalah Labelisasi halal, Persepsi terhadap kualitas 

produk, Word of Mouth dan Harga. Populasi dalam penelitian ini adalah  

mahasiswi muslim yang sedang menempuh pendidikan di Perguruan Tinggi 

Islam dan atau di Pondok Pesantren di kota Yogyakarta. Pengambilan sampel 

dilakukan dengan menggunakan teknik convenience sampling dan snowball 

sampling. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 96 sampel. Pengambilan data 

melalui kuesioner yang disebar melalui Web. 

Hasil uji menunjukkan bahwa variabel word of mouth dan harga 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Sedangkan variabel labelisasi halal, dan persepsi kualitas produk tidak 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen, 

 

 

 

Kata kunci: Labelisasi Halal, Persepsi Kualitas Produk, Harga, Word 

of Mouth, dan Kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACT 

World halal council has named Wardah as the pioneer of Indonesian halal 

cosmetic brand since 1990. Currently, consumers are increasingly critical of 

the beauty products used. Raging from product quality, word of mouth 

received, to product prices. So it is interesting to study further about the effect 

of halal labeling, product quality perception, word of mouth and price on 

consumer satisfaction of Wardah cosmetics. 

The research is a quantitative research on consumer satisfaction of 

Wardah brand cosmetics, using multiple linier regression. The independent 

variables used as factors influencing consumer satisfaction are halal labeling, 

product quality perception, word of mouth and price. The population in this 

study were muslim female students who were studying at an Islamic collage or 

Islamic boarding school in the city of Yogyakarta. Sampling was done using 

convenience sampling and snowball sampling. The sample in this study was 96 

samples.data collection through questionnaires distributed via the wab. 

The test results show that the word of mouth and price variables have a 

positive and significant effect on consumer satisfaction. While the halal 

labeling and product quality perceptions have not effect on consumer 

satisfaction. 

  

Keyword: Halal labeling, Product Quality Perceptions, Word of Mouth,   

Price and Consumer  Satisfaction. 
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SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI 
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PENGESAHAN TUGAS AKHIR 
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PERNYATAAN KEASLIAN DAN BEBAS PLAGIARISME 
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MOTTO 
 

مكل ستجبا˜نيو ادع  

Berdoalah kepada-ku, niscaya akan aku perkenankan 

bagimu 

اسريسرالع عإنَِّ م    

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan 

سيرالتَّي جلبةُتلمشق  ا  

Kesulitan akan mendatangkan kemudahan 

“hidup nggak usah dibuat sulit, nggak usah ruwet, asal tidak 

maksiat, bisa menjadi pribadi yang menyenangkan dan 

bermanfaat bagi banyak orang, serta tidak mengusik hidup 

orang lain, itu sudah cukup.” 

--gus baha 

 

 

 



 

vii 
 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

 

Saya persembahkan skripsi ini untuk: 

Bapak Mamak,  

Bapak H. Sunardi dan Ibu Hj. Siti Munawaroh, 

Simbah,  

Simbah Rohmi Miyati, Simbah Ginem, 

 

Kakak,  

Fatmawati, S.Tr. Keb., Mas ipar Dwi Surawan serta 
keponakan Amara Qaila Mahreen, 

 

Adik-adik,  

Sri Wahyuni, Hafiza Tun Khoirunnisa’, 

 

Dan seluruh keluarga besar simbah Bibit (alm) dan simbah 

Jupri (alm). 

 

 

 

  



 

viii 
 

PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf latin Nama 

 Alif ا
Tidak 

dilambangkan 
Tidak dilambangkan 

 Ba’ B Be ب

 Ta’ T Te ت

 Sa’ Ṡ Es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha’ Ḥ Ha (dengan titi di bawah) ح

 Kha’ Kh Kan dan ha خ

 Dal D De د

 Dzal Ż Ze (dengan titik di atas) ذ

 Ra’ R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan ye ش

 Sad Ṣ Es (dengan titik di bawah) ص

 Dad Ḍ De (dengan titik di bawah) ض

 Ta’ Ṭ Te (dengan titik di bawah) ط

 Za’ Ẓ Zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik di atas‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa’ F Ef ف

 Qaf Q Qi ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L ‘el ل

 Mim M ‘em م

 Nun N ‘en ن

 Waw W W و

 Ha’ H Ha ه

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya’ Y Ye ي

  

A. Konsonan rangkap karena syaddah 

اهََا  Ditulis Addaaha ادََّ

 Ditulis Tazakka تزََكَّى

 Ditulis ‘iddah عِدَّة ٌ
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B. Ta’ marbutoh di akhir kata 

 Bila dimatikan ditulis h 

 Ditulis Hikmah حكمة

 Ditulis Shadaqoh صَدقَةَ ٌ

 

 Bila diikuti dengan kata sandang al serta bacaan kedua itu terpisah, 

maka ditulis dengan h. 

 ’Ditulis Karamah al-Auliya كرمةٌالاولياء

 

 Bila ta’ marbutoh hidup atau dengan harakat fathah kasrah dan 

dammah ditulis t atau h. 

 Ditulis Zakah al-Fitri زَكَاةٌَالفِطْرٌِ

 

C. Vokal pendek 

 Fathah Ditulis AThalaba طَلبٌََ

 Kasrah Ditulis i Żukira ذكُِرٌَ

 Dammah Ditulis u Rajulun رَجُلٌ 

  

D. Vokal panjang 

Fathat + Alif 

 فَاضِلٌَ
Ditulis Ā fādhila 

Fathah + ya’ mati 

 أنُْثىَ
Ditulis Ā untsā 

Kasrah + Ya’ mati 

 كَبيِْرٌُ
Ditulis Ī Kabīr 

Dammah + Wawu mati 

 يَجُوْزٌُ
Ditulis Ū Yajūzu 

 

E. Vokal rangkap 

Fathah + Ya’ mati 

 عَليَْهٌِ
Ditulis 

Ai 

‘alaihi 

Fathah + Wawu mati 
 قوَْلٌ 

Ditulis 
Au 

Qaul 

 

F. Vokal pendek berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan apostrof 

 Ditulis A’antum أأَنَْتمٌُْ

 Ditulis La’in syakartum لئَِنٌْشَكَرْتمٌُْ
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G. Kata sandang alif + lam 

 

1. Bila diikuti huruf qamariyah 

 Ditulis Al-Islam الِأسْلََمٌُ

 Ditulis Al-Fitri الْفِطْرٌِ

 

2. Bila diikuti huruf syamsiyyah 

كَاةٌُ  Ditulis Az-Zakah الزَّ

لََةٌُ  Ditulis Ash-Shalah الصَّ
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Persaingan merek pada kosmetik semakin meningkat terlihat dengan 

banyaknya perusahaan-perusahaan yang memunculkan merek-merek kosmetik 

yang telah beredar di masyarakat, seperti halnya seperti halnya PT. Vitapharm 

memproduksi kosmetik merek Viva, PT. Unilever Indonesia dengan merek 

kosmetik Ponds, PT. Mandom Indonesia dengan merek kosmetiknya Pixi, PT. 

Martina Berto dengan merek kosmetik Sariayu Marta Tilaar, PT. Paragon 

Technology and Innovation dengan merek Wardah. Munculnya berbagai 

macam merek kosmetik tentunya bukan tanpa sebab, banyaknya permintaan 

dari konsumen akan kosmetik dan semakin sadarnya masyarakat akan 

perawatan wajah memicu perusahaan-perusahaan untuk memunculkan merek 

kosmetik. Munculnya berbagai macam merek kosmetik berakibat terjadinya 

persaingan usaha. Industri kosmetik nasional menyatakan kenaikan 

pertumbuhan 20% atau empat kali lipat dari pertumbuhan ekonomi nasional 

pada tahun 2017, industri kosmetik di dalam negeri bertambah sebanyak 153 

perusahaan pada tahun 2017 hingga tahun 2018 jumlahnya mencapai lebih 760 

perusahaan.1 

                                                           
1 “Industri Kosmetik Nasional Tumbuh 20%,” 

https://kemenperin.go.id/artikel/18957/Industri- Kosmetik-Nasional-Tumbuh-2018, diakses 

pada Tanggal 17 Maret 2020, pukul 13:00 WIB. 

https://kemenperin.go.id/artikel/18957/Industri-Kosmetik-Nasional-Tumbuh-2018
https://kemenperin.go.id/artikel/18957/Industri-Kosmetik-Nasional-Tumbuh-2018
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Paragon telah diakui sebagai salah satu perusahaan manufaktur 

kosmetik nasional terbesar di Indonesia dan telah diperhitungkan dalam taraf 

internasional dalam menciptakan brand-brand unggulan seperti Wardah. 

Kemudian Wardah memproduksi beberapa produk diantaranya pelembab, 

lipstik, facial wash, parfum, shampo dan masih banyak produk lainnya. World 

Halal Council telah menobatkan wardah sebagai pelopor merek kosmetik halal 

Indonesia sejak tahun 1999. Mulai dari proses pengembangan hingga produksi, 

Wardah mengutamakan kualitas dan faktor halal produk. Halal disini berarti 

menggunakan bahan baku yang aman bagi kulit dan sesuai hukum Islam, serta 

memiliki proses produksi yang sesuai dengan syariat Islam dan tidak menyakiti 

makhluk hidup lain.2 Di dalam penelitian Rahmat Hidayat dan Devrina 

Resticha menujukkan bahwa variasi produk dan labelisasi halal secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.3 Keinginan 

suatu perusahaan untuk mendapatkan labelisasi halal pada produk yang 

dikeluarkan tentunya harus diimbangi dengan pemenuhan kriteria-kriteria yang 

telah ditentukan oleh LP BPOM MUI mulai dari bahan-bahan yang digunakan, 

pengolahan, penjualan dan sebagainya. Menarik untuk dicermati tentang 

pengaruh labelisasi halal ini terhadap konsumen sebagai suatu pilihan. 

                                                           
2 ”Wardah Perkuat Posisinya Sebagai Pelopor Merek kosmetik Halal dengan Kampanye 

‘Halal dari Awal’,” https://pressrelease.kontan.co.id/release/wardah-perkuat-posisinya-sebagai-

pelopor-merek-kosmetik-halal-dengan-kampanye-halal-dari-awal, diakses pada Tanggal17 Maret 

2020, pukul 14:00 WIB. 

 
3Rahmat Hidayat dan Defrina Resticha, “Analisis Pengaruh Variasi Produk Dan Labelisasi 

Halal Terhadap Kepuasan Konsumen untuk Meningkatkan Minat Beli Ulang pada Kosmetik 

Wardah (studi pada konsumen kosmetik wardah di kota Batam),” Journal of business 

administration, Vol. 3:1 (Maret 2019), hlm. 40. 

https://pressrelease.kontan.co.id/release/wardah-perkuat-posisinya-sebagai-pelopor-merek-kosmetik-halal-dengan-kampanye-halal-dari-awal
https://pressrelease.kontan.co.id/release/wardah-perkuat-posisinya-sebagai-pelopor-merek-kosmetik-halal-dengan-kampanye-halal-dari-awal
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 Dewasa ini konsumen semakin kritis terhadap merek-merek yang 

dipakainya, terlebih mengenai produk kecantikan. Setiap konsumen 

menginginkan produk kecantikan yang berkualitas dan cocok dengan kulit 

serta kondisi keuangannya. Kecocokkan antara kualitas produk dengan kulit 

wajah masing-masing merupakan ‘apa yang dirasakan’ atau menurut 

pendapatnya/persepsinya. Persepsi setiap konsumen tentang kosmetik merek 

Wardah tentunya juga akan beragam. Sehingga tingkat kepuasannya juga 

bervariasi. 

 Harga menjadi salah satu faktor yang diperhatikan oleh konsumen. 

Pada umumnya konsumen menginginkan harga yang murah tetapi memiliki 

kualitas yang baik atau setidaknya setara dengan harganya. Konsumen 

cenderung sensitif terhadap harga termasuk adanya perubahan harga tanpa 

adanya pemberitahuan alasan yang kuat. Jika hal ini terjadi, kemungkinan 

konsumen akan berpindah pada merek produk yang setara dengan harga yang 

lebih rendah. 

 Penyebaran informasi yang paling sederhana adalah melalui word of 

mouth. Word of mouth berasal dari konsumen yang dapat berisi informasi 

mengenai barang ataupun jasa yang dibeli, baik itu word of mouth positif 

maupun word of mouth negatif. Peran penting dalam mempengaruhi terciptanya 

word of mouth adalah kepuasan pelanggan.4 Agar perusahaan sukses, maka 

                                                           
4 Nindhira Rossellina Putri dan Fendy Suhariadi, “Hubungan antara Kepuasan Pelanggan 

dengan Word of Mouth pada Pelanggan Klinik Kecantikan London Beaty Centre,” Jurnal Psikologi 

Industri dan Organisasi, Vol. 2:2 (Desember 2013), hlm. 170. 
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perusahaan harus mampu memberikan kepuasan atas keinginan konsumen, 

sehingga akan terbentuk word of mouth positif. 

Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen berdasarkan penilaiannya 

terhadap suatu produk. Dari hal yang ada, pengusaha perlu mengetahui apa saja 

yang dapat menumbuhkan kepuasan konsumen dalam memilih produk tertentu, 

atau faktor apa yang menjadi pertimbangan konsumen tersebut.5 Namun tidak 

dapat dipungkiri, seiring bertambah majunya peradaban, pola pikir serta pola 

hidup manusia, ada kemungkinan untuk bergeser atau berubahnya faktor 

penyebab kepuasan konsumen. Untuk itu, dipandang perlu adanya pengkajian 

lebih lanjut terhadap kepuasan konsumen, karena setiap konsumen memiliki 

faktor pengaruh yang berbeda-beda untuk mendapatkan kepuasan terhadap 

suatu produk. Pada penelitian ini, dipilih mahasiswi muslim yang menempuh 

pendidikan di Perguruan Tinggi Islam dan atau di Pondok Pesantren yang ada 

di yogyakarta sebagai responden karena dengan berbekal ilmu keagamaan dan 

dilengkapi dengan ilmu-ilmu pengetahuan umum akan menjadikan 

wawasannya lebih luas. Untuk membedakan produk halal ataupun haram 

dipandang perlu adanya labelisasi halal. Kepatuhan terhadap kehalalan produk 

kosmetik dipandang perlu dikaji sebagai salah satu variabel penyebab kepuasan 

konsumen. Atas dasar pertimbangan tersebut di atas, maka judul penelitiannya 

adalah: “Pengaruh Labelisasi Halal, Persepsi Kualitas Produk, Word of Mouth 

                                                           
5 Delfia Permatasari, dkk.,” Faktor yang Mempengaruhi Tingkat Kepuasan pada Produk 

Kecantikan Islami Wardah,” Jurnal Online Mahasiswa Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan 

Universitas Riau, Vol. 3:2 (Oktober 2016), hlm. 4. 
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Harga terhadap Kepuasan Konsumen Produk Kosmetik Wardah (Studi pada 

Mahasiswi Muslim Di Yogyakarta).” 

B. Rumusan Masalah 

Dari pemaparan latar belakang di atas masalah yang akan dibuktikan adalah: 

Apakah labelisasi halal, persepsi kualitas produk, word of mouth dan harga 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen kosmetik Wardah pada mahasiswi 

muslim di Yogyakarta? 

C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 

1. Tujuan penelitian 

Sesuai dengan permasalahan yang akan diteliti, maka penelitian ini 

bertujuan untuk membuktikan pengaruh labelisasi halal, persepsi kualitas 

produk, word of mouth dan harga terhadap kepuasan konsumen kosmetik 

Wardah pada mahasiswi muslim di Yogyakarta. 

2. Kegunaan penelitian 

Kegunaan penelitian diharapkan menjadi manfaat bagi perkembangan ilmu 

pengetahuan (teoritis) maupun masyarakat secara umum (praktis). 

a. Kegunaan Teoritis 

1) Diharapkan dapat menambah wawasan bagi pengembangan ilmu 

pengetahuan terutama dalam bidang produk halal 

2) Diharapkan dapat menjadi rujukan dalam bidang kepuasan konsumen 

khususnya pada produk kosmetik 
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3) Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi para peneliti yang 

meneliti hal serupa di masa mendatang, agar dapat lebih baik dan 

melengkapi sesuatu yang tidak tercakup di dalam penelitian ini. 

b. Kegunaan Praktis 

1) Diharapkan dapat menambah wawasan bagi para pengusaha kosmetik 

bahwa kepuasan konsumen berhubungan erat dengan berbagai faktor 

diantaranya faktor labelisasi halal, persepsi kualitas produk, harga dan 

word of mouth 

2) Sebagai bahan masukan bagi para pengusaha kosmetik untuk terus 

meningkatkan kualitas produknya guna meningkatkan kepuasan 

konsumen 

3) Meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap praktik produksi 

kosmetik di Indonesia. 

D. Telaah Pustaka 

Penelitian ini berkaitan dengan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen pada kosmetik Wardah, yaitu faktor labelisasi halal, 

persepsi kualitas produk, harga dan word of mouth, tentunya masih banyak 

faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Berikut 

adalah hasil penelitian-penelitian sebelumnya. 

Penelitian yang dilakukan oleh Rahmat Hidayat dan Devrina Resticha 

yang menggunakan variabel variasi produk dan variabel labelisasi halal sebagai 

variabel independen, variabel kepuasan konsumen sebagai variabel dependen 

dan variabel minat beli ulang sebagai variabel endogen. Populasi dalam 
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penelitian ini adalah konsumen kosmetik Wardah di kota Batam. Teknik 

analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur (path 

analysis), sedangkan untuk pengambilan sampel, peneliti menggunakan teknik 

nonprobability sampling sebanyak 150 responden. Hasil penelitiannya 

menujukkan bahwa variabel variasi produk dan variabel labelisasi halal secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

kosmetik merek wardah. Dimana nilai thitung variabel variasi produk adalah 

8.303 lebih besar dari nilai ttabel yaitu 1.65536, dengan nilai sifnifikan t 0.000 

lebih kecil dari α = 0.1. Sedangkan untuk variabel labelisasi halal nilai thitung 

yakni sebesar 3.179 lebih besar dari ttabel 1.65536, dengan nilai signifikan t 0.002 

lebih kecil dari α = 0.1.6 

Hasil penelitian serupa juga dilakukan Lela Novita Anggraini, Eny 

Kustiyah, dan Sudarwati, dimana variabel kualitas produk, harga dan citra 

produk sebagai variael independen terhadap varaibel dependen yakni kepuasan 

pelanggan. Berdasarkan kuesioner yang telah dibagikan kepada 100 mahasiswi 

Fakultas Ekonomi Universitas Islam Batik Surakarta dengan menggunakan 

metode convenience sampling dan snowball sampling. Alat analisis adalah uji 

regresi linier berganda menunjukkan bahwa secara parsial variabel kualitas 

produk, harga dan citra produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan kosmetik merek wardah. Yang mana nilai thitung dari variabel kualitas 

produk sebesar 5.834 lebih besar dari nilai ttabel 1.980. Kemudian nilai thitung dari 

                                                           
6 Rahmat Hidayat dan Defrina Resticha, “Analisis Pengaruh........, hlm. 44.   
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variabel harga yakni sebesar -2.567 < ttabel -1.980, nilai negatif dengan tingkat 

signifikansi kurang dari 0.05, ini menunjukkan bahwa penentuan harga 

memiliki dampak negatif pada kepuasan pelanggan, artinya apabila harga 

kosmetik Wardah naik maka kepuasan pelanggan akan berkurang. Sedangkan 

nilai thitung dari variabel citra produk adalah sebesar 4.296 lebih besar dari nilai 

ttabel 1.980 7 

 Canta Lalita Rachmi Murti Ngatno yang dalam pnelitiannya 

menggunakan explanatory research. Dimana peneliti menggunakan variabel 

harga dan variabel kualitas produk sebagai variabel independen dan variabel 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening terhadapa loyalitas pelanggan. 

Teknik pengumpulan data melalui wawancara dan kuesioner. Sedangkan untuk 

teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling pada 100 

responden di Kota Semarang. Analisis menggunakan regresi linier berganda 

dengan SPSS. Hasilnya menunjukkan bahwa nilai thitung variabel harga lebih 

besar dari nilai ttabel yakni 8.258 > 1.98. Sedangkan variabel kualitas produk 

memiliki nilai thitung sebesar 11.826 lebih besar dari nilai ttabel yakni 1.98. Hal 

tersebut berarti bahwa variabel harga dan variabel kualitas produk berpengaruh 

secara positif dan signifikan pada kepuasan konsumen.8 

                                                           
7 Lela Novita Anggraini, dkk., “Pengaruh kualitas, Harga dan Citra Produk Terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Produk Kosmetik Wardah (Studi pada Mahasiswi Universitas Islam Batik 

Surakarta),”Jurnal Ilmu Manajemen dan Akuntansi, Vol. 7:1 (Juni 2019), hlm. 51-52. 

 
8 Canta Lalita Rachmi Murti Ngatno, “Pengaruh Harga dan Kualitas Produk Terhadap 

Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (Studi pada 

Konsumen Kosmetik Wardah pada Kota Semarang),”Jurnal Ilmu Administrasi, Vol. 9:1 (2020), 

hlm. 1-5. 
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 Erna Ferrinadewi hasil penelitianya menunjukkan bahwa konsumen 

cenderung mempertimbangkan atribut-atribut kosmetik dalam rangka 

mengurangi resiko yang mungkin dihadapi. Terdapat tiga faktor atribut yang 

dinilai penting oleh konsumen dalam pemilihan kosmetik yaitu kualitas produk, 

resiko, dan merek. Ketiga atribut-atribt tersebut dianalisis untuk mengetahui 

pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen. Dalam mengukur kepuasan 

konsumen, penelitian ini menggunakan pendekatan gap method dimana 

konsumen diminta menilai kinerja dari atribut produk yang telah teridentifikasi 

di tahap pertama kemudian membandingkan apakah terdapat kesenjangan 

diantaranya. Dalam menentukan apakah atribut produk pelembab, bedak, 

lipstik, pensil alis, perona mata dan perona pipi yang dipertimbangkan 

konsumen memiliki pengaruh linier terhadap kepuasan konsumen, selanjutnya 

diuji dengan analisis regresi linier sederhana dihitung menggunakan SPSS versi 

11 Sebanyak 120 responden wanita (usia 25-50 tahun), pengguna kosmetik 

yang menetap di Surabaya. Sampel diambil dengan menggunakan teknik 

snowball sampling. Hasil dari penelitian tersebut adalah faktor kualitas 

merupakan faktor yang memberi pengaruh positif lebih besar dibandingkan 

faktor resiko terhadap kepuasan konsumen. Kenyataan ini menunjukkan bahwa 

konsumen kosmetik di Surabaya cenderung mengabaikan resiko penggunaan 

kosmetik.9 

                                                           
9Erna Ferrinadewi, “Atribut Produk yang Dipertimbangkan dalam Pembelian Kosmetik dan 

Pengaruhnya pada Kepuasan Konsumen di Surabaya,”Jurnal Manajemen dan Kewirausahaan, vol. 

7:2 (September 2005), hlm. 130-135. 
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Neneng Sri Patmawati dan Rinaldi Syarif dalam penelitiannya 

menggunakan variabel harga, citra merek dan kualitas produk sebgai variabel 

independen, sedangkan variabel kepuasan konsumen sebagai variabel 

dependen. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, dan teknik 

pengumpulan datanya melalui kuesioner dengan populasi sebanyak 150 orang 

dengan jumlah sampel  sebanyak 60 responden. Dalam analisis statistik, peneliti 

menggunakan uji kualitas data, uji asumsi klasik dan uji analisis data.  Yang 

mana hasilnya menunjukkan bahwa variabel harga dengan nilai thitung 3.330 

dengan tingkat probabilitas signifikan sebesar 0.002. Dengan demikian terlihat 

bahwa tigkat signifikans di bawah 0.05, dan thitung > ttabel (3.330 > 2.002). 

Kemudian hasil analisis dari variabel citra merek menunjukkan bahwa nilai 

thitung sebesar 3.778 lebih besar dari nilai ttabel  yakni 2.002, sedangkan untuk nilai 

signifikansi dari variabel citra merek adalah sebesar 0.000 lebih kecil dari nilai 

taraf signifikansi 0.05. Dan untuk variabel kualitas produk menunjukkan bahwa 

nilai thitung 2.265 lebih besar dari nilai ttabel yakni 2.002, dengan tingkat 

probabilitas signifikan sebesar 0.027, yang mana nilai signifikan tersebut di 

bawah 0.05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel harga, citra merek dan 

kualitas produk berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen kosmetik Emina.10 

                                                           
10 Neneng Sri Patmawati dan Rinaldi Syarif, “Pengaruh Harga, Citra Merek dan Kualitas 

Produk Terhadap Kepuasan Konsumen Emina di Mall Kota Kasablanka,” Jurnal IKRA-ITH 

Ekonomika, Vol. 3, No. 3 (November 2020), hlm. 77. 
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Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya terhadap produk yang 

sama yaitu produk kecantikan merk Wardah adalah: 

1. Dalam penelitian ini, obyek penelitiannya adalah mahasiswi muslim 

yang sedang menempuh pendidikan di Perguruan Tinggi Islam dan atau 

di Pondok Pesantren yang ada di Yogyakarta serta menggunakan produk 

bedak dan atau lipstik Wardah 

2. Dalam penelitian ini, terdapat dua syarat yang harus dipenuhi ketika 

menjadi responden, yaitu: pertama, muslim, kedua, sedang menempuh 

pendidikan di Perguruan Tinggi Islam dan atau sedang menempuh 

pendidikan di Pondok Pesantren 

3. Data yang telah terkumpul dihitung menggunakan bantuan aplikasi 

SPSS versi 22 

E. Kerangka Teoritik 

Label adalah bagian dari sebuah barang yang berupa keterangan-keterangan 

tentang produk tersebut.  Kata halal (ha lal, ha laa l) adalah istilah bahasa Arab 

dalam agama Islam yang berarti “diizinkan” atau “boleh”. Secara etimologi 

halal berarti sesuatu yang mubah (diperkenankan), yang terlepas dari ikatan 

laranga, dan diizinkan oleh Pembuat Syari’at untuk dilakukan.11 Label halal 

adalah tanda kehalalan suatu produk.12 Pencantuman label halal pada produk 

yang diproduksi oleh pelaku usaha apabila pelaku usaha telah mengantongi 

                                                           
11 Yusuf Qardhawi, Halal dan Haram dalam Islam (Surakarta: Inter Media, 2007), hlm. 5. 

 
12 PP No. 31 Tahun 2019 Tentang Peraturan Pelaksana UU No. 33 Tahun 2014 Tentang 

Jaminan Produk Halal, Pasal 1 Ayat 7. 
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sertifikat halal. Sertifikat halal adalah pengakuan kehalalan suatu produk yang 

dikeluarkan oleh Badan Penyelenggara Jaminan Produk Halal berdasarkan 

fatwa halal tertulis yang dikeluarkan oleh Ulama Indonesia.13 

Perception is defined as the process by which an individual selects, 

organizes, and interprets stimuli into a meaninful and coherent picture of the 

world.14 Artinya persepsi didefinisikan sebagai proses dimana seseorang 

memilih, mengatur dan menafsirkan rangsangan menjadi gambaran dunia yang 

bermakna dan koheren. Persepsi juga didefinisikan sebagai makna yang kita 

pertalikan berdasarkan pengalaman masa lalu, stimulasi (rangsangan-

rangsangan) yang kita terima melalui lima indra.15 Sedangkan kualitas produk 

adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang bergantung pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.16 

Pemasaran dari mulut ke mulut atau word of mouth (WOM) merupakan 

proses komunikasi lisan, tertulis dan elektronik antar masyarakat yang 

berhubungan dengan keunggulan atau pengalaman membeli atau menggunakan 

produk atau jasa17 Word of mouth  yang tercipta karena konsumen merasa puas 

terhadap produk yang dibeli yang mana hal tersebut dapat dikatan sebagai 

                                                           
13 Ibid., Ayat 6. 

 
14 Dikutip oleh Sumarwan, Prilaku Konsumen Teori dan Penerapannya dalam Pemasaran, 

cet. Ke-1, edisi ke-2 (Bogor: Ghalia Indonesia, 2011), hlm. 96. 

 
15 Etta Mamang Sangadi dan Sophiah, Prilaku Konsumen Pendekatan Praktis (Yogyakarta: 

Andi Offset, 2013), hlm. 64 

 
16 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, edisi ke-13, alih bahasa 

Bob Sabran (Jakarta: Erlangga, 2008), 1: 143. 

 
17 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran........, 2: 174. 
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WOM positif. Konsumen juga akan memberikan penilaian WOM negatif 

apabila tidak merasa puas atau produk yang dibeli tidak sesuia dengan harapan. 

Harga adalah jumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa. 

Lebih luas lagi, harga adalah jumlah dari seluruh nilai yang ditukar konsumen 

atas manfaat-manfaat memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut.18 

Kualitas suatu produk dan harga memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 

pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat dengan perusahaan, 

dalam jangka panjang, ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk 

memahami dengan seksama harapan pelanggan serta membutuhkan merek.19  

Kepuasan konsumen diartikan sebagai suatu keadaan dimana harapan 

konsumen terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh 

konsumen.20 Kepuasan konsumen juga didefinisikan sebagai perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka.21 Kepuasan 

konsumen diukur dengan seberapa besar harapan konsumen tetang produk dan 

pelayanan sesuai dengan kinerja produk dan pelayanan yang aktual.22 

                                                           
18Philip Kotler dan Gary Amstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran, edisi ke-13, alih bahasa 

Damos Sihombing (Jakarta: Erlangga, 2008), 1: 439. 

 
19 Canta Lalita Rachmi Murti Ngatno, “Pengaruh Harga........, hlm. 3. 

 
20 Etta Mamang Sangadi dan Sopiah, Prilaku Konsumen Pendekatan Praktis Disertai 

Himpunan Jurnal Penelitian, (Yogyakarta: C.V Andi Offset, 2013), hlm. 180. 

 
21Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran........, 1: 138. 

 
22 Etta Mamang Sangadi dan Sopiah, Prilaku Konsumen……., 181. 
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Berdasarkan teori di atas, labelisasi halal merupakan salah satu 

komponen yang penting dalam kosmetik, terlebih untuk konsumen yang 

beragama Islam, karena kehalalan suatu produk yang digunakan adalah sebuah 

keharusan. Dengan adanya labelisasi halal yang tercantum dalam suatu produk 

kecantikan maka tingkat kepercayaan dan keamanan menggunakan produk 

tersebut bertambah, sehingga hal tersebut dapat memicu konsumen merasa puas 

telah menggunakan produk tersebut.  

Kepuasan konsumen juga dapat timbul karena faktor persepsi kualitas 

produk, hal itu dikarenakan konsumen telah menggunakan produk tersebut, 

sehingga timbul sebuah persepsi yang dapat menerangkan pengalamannya 

setelah menggunakan produk. Pengalaman dalam menggunakan produk 

tersebut erat kaitannya dengan kualitas produk. Apabila kualitas produk yang 

digunakan telah memenuhi harapan dan kebutuhan konsumen, maka konsumen 

akan merasa puas.  

Word of mouth (WOM) merupakan salah satu bentuk komunikasi yang 

disebarkan baik secara lisan, tulisan, maupun lewat media elektronik antara satu 

orang ke orang lain. WOM biasanya menceritakan tentang pengalaman 

seseorang setalah menggunakan suatu produk atau jasa. WOM biasanya 

disampaikan oleh orang-orang teredekat, seperti saudara, keluarga, maupun 

teman. Sehingga hal tersebut membuat WOM dianggap akurat karena 

bersumber dari orang-orang terdekat. WOM yang positif menandakan bahwa 

orang tersebut merasa puas terhadap apa yang diterima setelah menggunakan 

produk atau jasa. Untuk itu, WOM yang diterima oleh seseorang juga akan 
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mempengaruhi kepuasan orang tersebut terhadap produk barang atau jasa yang 

sama. 

Begitupun dengan harga, ketika konsumen mengeluarkan sejumlah uang 

untuk membeli suatu produk, maka konsumen memiliki harapan agar 

kebutuhannya dapat terpenuhi dengan produk tersebut. Sehingga sejumlah uang 

yang dikeluarkan harus mampu sepadan atau setara dengan produk yang 

didapat, apabila dengan sejumlah uang tersebut kebutuhan konsumen dapat 

terpenuhi, maka tentunya yang timbul setelahnya adalah sebuah kepuasan.   

F. Metode Penelitian 

Obyek penelitian ini adalah mahasiswi muslim yang menggunakan produk 

bedak dan atau lipstik merek Wardah. Penelitian ini dimulai pada bulan Oktober 

2020. Penyebaran kuesioner dilakukan selama satu bulan melalui link. 

Kemudian, data yang diperoleh diolah dan dianalisis untuk mengetahui 

pengaruh labelisasi halal, persepsi kualitas produk, harga dan word of mouth 

terhadap kepuasan konsumen kosmetik Wardah pada mahasisiwi muslim di 

Yogyakarta.  

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswi muslim yang sedang 

menempuh pendidikan di Perguruan Tinggi Islam dan atau di Pondok Pesantren 

di kota Yogyakarta. Didipilihnya populasi tersebut dengan pertimbangan 

kedewasaan, dan memperdalam ilmu agama. Diharapkan jumlah konsumen 

produk kosmetik Wardah dapat memenuhi target sampel sebanyak 100 

responden. Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan teknik 



16 
 

 

convenience sampling dan snowball sampling. Dengan syarat sampel adalah 

mahasiswi yang kuliah di Perguruan Tinggi Islam dan atau di tinggal di Pondok 

Pesantren. 

Untuk memperoleh data di dalam penelitian ini, penyebaran 

kuesionernya dalam bentuk soft file melalui google form yang dibagikan kepada 

mahasiswi muslim yang sedang menempuh pendidikan di Perguruan Tinggi 

Islam dan atau di Pondok Pesantren yang ada di Yogyakarta. Kuesioner 

menggunakan pertanyaan tertutup dengan jawaban menggunakan skala liekert 

dan metode analsisnya menggunakan rumus regresi linier berganda. 

G. Hipotesis  

Sebagai orang muslim, factor kehalalan seharusnya menjadi pertimbangan 

utama, sehingga diduga labelisasi halal berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen kosmetik Wardah. Kesesuian antara kulit wajah dengan kualitas 

produk, pada umumnya menjadi pertimbangan keputusan beli, demikian juga 

halnya dengan harga. Kesesuaian kualitas produk dan harga merupakan salah 

satu kunci kepuasan konsumen. Konsumen yang merasa puas atau tidak puas 

akan menyampaikan ke orang lain. Untuk itu pernyataan hipotesisnya adalah 

sebagai berikut:  

Ha1: Labelisasi halal berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen kosmetik Wardah pada mahasiswi muslim  

Ha2: Persepsi kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen kosmetik Wardah pada mahasiswi muslim  
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Ha3: Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen kosmetik Wardah pada mahasiswi muslim  

Ha4: Word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen kosmetik Wardah pada mahasiswi muslim  

H. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan dibagi menjadi lima bab, antara satu bab dengan bab 

yang lain merupakan satu kesatuan yang utuh dan saling berkaitan. Untuk 

mempermudah pemahaman, maka susunannya dijelaskan sebagai berikut: 

Bab pertama, berisi pendahuluan yang terdiri dari latar belakang masalah 

yang menguraikan tentang topic masalah yang akan di angkat dalam penelitian 

ini. Kemudian masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah pengaruh 

labelisasi halal, persepsi kualitas produk, word of mouth dan harga terhadap 

kepuasan konsumen kosmetik Wardah. Selanjutnya, juga berisi tentang 

rumusan masalah tujuan dan kegunaan penelitian, telaah pustaka, kerangka 

teoritik, metode penelitian, hipotesis, sistematika pembahasan. 

Bab kedua, berisikan tentang landasan teori mengenai variabel 

independen yaitu labelisasi halal, persepsi kualitas produk, word of mouth dan 

harga, kemudian juga berisi tentang landasan teori variabel dependen yaitu 

kepuasan konsumen.   

Bab ketiga, berisi penjabaran tentang metode penelitian yang meliputi 

objek penelitian, populasi dan sampel penelitian, metode pengumpulan data, 
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alat untuk menganalisis data, uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji 

hipotsis, dan definisi operasional. 

Bab keempat, berisi tentang hasil dan pembahasan yang diawalai dengan 

data mengenai profil responden, hasil uji validitas dan reliabilitas, hasil uji 

asumsi klasik, hasil uji hipotesis. Kemudian hasil dari beberapa uji yang telah 

dilakukan, kemudian di dijlaskan pada sub bab pembahasan.  

Bab kelima, berisi penutup yang terdiri dari kesimpulan yang diperoleh 

dari hasil penelitian, apakah hipotesis diterima atau ditolak. Dari hal tersebut, 

peneliti memberikan saran untuk peneliti selanjutnya agar menjadi lebih baik 

lagi. 
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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada 

penelitian ini, maka kesimpulan yang dapat diambil adalah sebagai berikut: 

1. Tidak ada pengaruh antara variabel labelisasi halal terhadap kepuasan 

konsumen kosmetik Wardah produk bedak dan atau lipstik. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai signifikansi variabel labelisasi halal yang lebih 

besar dari nilai taraf signifikansi 0,05. Tidak berpengaruhnya variabel 

labelisasi halal terhadap kepuasan konsumen, menunjukkan bahwa 

background responden (santriwati dan atau mahasiswi pada Perguruan 

Tinggi Islam sudah mempercayai iklan produk kosmetik Wardah yang 

menyatakan halal. Sehingga pengambilan keputusan pada awal pembelian 

karena kehalalan produk, setelah itu variabel halal sudah tidak menjadi 

perhatiannya. 

2. Variabel persepsi kualitas produk menunjukkan tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. Hasil signifikansi menunjukkan nilai 

variabel persepsi kualitas produk sebesar 0.073 lebih besar dari taraf 

signifikansi 0.05. Pada umumnya kaum perempuan kurang 

memperhatikan tentang kualitas produk bedak dan lipstik, karena yang 

lebih diutamakan adalah kecocokkan dengan kulit di wajahnya, Hal ini 

terjadi karena kulit wajah paling sensitif terhadap produk kosmetik. 
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Sehingga persepsi terhadap kualitas produk cukup wajar, jika hasilnya 

tidak signifikan.  

3. Variabel word of mouth berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hal tersebut dibuktikan dengan nilai signifikansi variabel word 

of mouth sebesar 0.019 lebih kecil dari taraf signifikansi 0.05.  Word of 

mouth lebih dipercaya oleh konsumen karena informasi dari teman atau 

saudara yang sudah menggunakan produk kosmetik Wardah.. 

4. Variabel harga berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan konsumen pada 

kosmetik Wardah (produk bedak dan lipstik). Kesimpulan tersebut 

diperoleh dari nilai signifikansi variabel harga sebesar 0.000 lebih kecil 

dari taraf signifikansi 0.05.  Harga masih terjangkau oleh responden, dan 

memiliki image yang positif terhadap kaum muslim, sehingga mampu 

memberikan kepuasan 

B. Saran  

1. Diharapkan bagi responden untuk lebih yakin terhadap produk yang 

memiliki label halal, sebab produk yang memiliki label halal tentunya telah 

memenuhi segala persyaratan produk halal yang telah ditetapkan oleh MUI. 

Ketika keyakinan akan kehalalan suatu produk yang digunakan tinggi maka 

rasa kekhawatiran akan sesuatu yang haram terhadap produk tersebut akan 

hilang. Hal tersebut sesuai dengan kaidah fiqh yang artinya keyakinan tidak 

bisa dihilangkan dengan keraguan.  

2. Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambah variabel independen 

lainnya, misal kualitas pelayanan, citra produk, resiko, merek, religiusitas. 
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